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Penelitian ini dilatarbelakangi olehpersoalan banyaknya tindakan 
pelayanan travel haji dan umrah yang kurang memuaskan jamaah, mulai dari 
penipuan keberangkatan sampai penipuan biaya administrasi. Terkhusus internal 
RWH sendiri pelayanan masih belum kompleks masih ada jamaah yang ikut 
campur dalam mempersiapkan administrasi dan syarat-syarat keberangkatannya. 
Maka dari itu PT. Riau wisata Hati hadir sebagai pelayan bagi masyarakat muslim 
untuk beribadah ketanah suci. Permasalahan dalam penelitian ini adalah 
bagaimanaManajemen Pelayanan Riau Wisata hati dalam mempersiapkan calon 
jamaah haji dan umroh di Pekanbaru. dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana 
Pelayanan yang diterapkan Riau Wisata hati dalam mempersiapkan calon jamaah 
haji dan umroh di Pekanbaru. Subjek penelitian ini adalah RWHdan yang menjadi 
objek adalah Manajemen Pelayanan mempersiapkan calon jamaah haji dan 
Umrah. Informanpenelitianiniberjumlah 4 orang. Data dikumpulkan melalui 
wawancara, Observasidan dokumentasi serta dianalisis menggunakan metode 
deskriptif kualitatif.Berdasarkan hasil penelusuran data diatas dapat disimpulkan 
bahwa Manajemen Pelayanan Riau Wisata hati dalam mempersiapkan calon 
jamaah haji dan umroh di Pekanbarudilakukan dengan beberapa tahapan. 
Pertama, RWH sebagai penyedia layanan, melakukan pelayanan ditanah air dan 
tanah suci, ditanah air dilakukan pelayanan manasik haji untuk bimbingan fisik, 
mental dan kerohanian serta pelayanan administrasi sebelum keberangkatan. Dan 
ditanah suci melayani jamaah dengan cara membimbing dan menjaga jamaah, 
baik dari segi akomodasi maupun dari segi kesehatan jamaah. Kedua, Penerima 
Layanan, RWH tidak membeda-bedakan jamaah penerima layanan yang ingin 
mendaftar ke RWH, baik dia kepala dinas atau masyarakat biasa, semuanya 
memiliki hak pelayanan yang diterima dari RWH dengan cara memuaskan jamaah 
dan memanjakan jamaah dalam penyelenggaraannya. Setiap penerima layanan 
mendapat kesempatan yang sama dan akomodasi yang pas sesuai via 
keberangkatan yang dipilih. Ketiga, Jenis Layanan, Layanan yang dilakukan oleh 
RWH menjangkau olej jamaah dan memudahkan jamaah. Layanan tersebut 
berupa layanan melalui bimbingan manasik, layanan paket haji dan umrah, 
layanan administrasi di kantor RWH dan layanan keberangkatan ditanah air 
sampai pulang kembali. 
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This research is motivated by service problems in the hajj travel 
companies which does not satisfy the pilgrims such as administrative fee 
deception. In RWH, service is not only done by the internal staffs but also handled 
by the pilgrim especially related to administrative preparation for the hajj and 
umrah travel. RWH in fact is established to serve Muslims for their travel to the 
holy lands. The problem of this research is how The Service Management of PT. 
Riau Wisata Hati (RWH) in Preparing the Hajj and Umrah Pilgrim Candidates in 
Pekanbaru is. This research aims to know The Service Management of PT. Riau 
Wisata Hati (RWH) in Preparing the Hajj and Umrah Pilgrim Candidates in 
Pekanbaru. The subject is the RWH while the object is The Service Management 
of PT. Riau Wisata Hati (RWH) in Preparing the Hajj and Umrah Pilgrim 
Candidates in Pekanbaru. There are four informants selected. Data is collected 
from observation, interview, and documentation. Data is then analyzed 
descriptively and qualitatively. This thesis concludes that The Service 
Management of PT. Riau Wisata Hati (RWH) in Preparing the Hajj and Umrah 
Pilgrim Candidates in Pekanbaru is done through several satges. First, RWH as 
the service provider, conducts the service in the home and host country. In the 
home country, the hajj guidance and administrative preparation are provided. In 
the host country, accommodation and health service are provided. Second, as the 
service receiver, RWH does not differentiate people who want to register as the 
pilgrims in RWH. People from any social status receive the same service  since it 
aims to provide the best service for all customers.  Accommodation and 
opportunity are equal in line with customer’s selection on the service provided. 
The Third is the type of service.  Service provided by RWH is intended for all 
customers and for their satisfactory. The service can be through the hajj guidance, 
the hajj and umrah package, administrative service in the office and travel services 
from the departure to arrival. 
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